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ABSTRAKSI

Kebutuhan akan tersedianya layanan Cali Center saat ini bukan lagi
sesuatu yang baru, melainkan sebagai salah satu usaha dalam memberikan
pelayanan prima kepada nasabah. Tugas Call Center ini tidak semata-mata hanya
menerima telepon dari pelanggan atau menjawab pertanyaan nasabah, tetapi lebih
kepada upaya menghubungkan perusahaan dengan nasabah. Di sisi lain, kehadiran
Call Center dalam suatu perusahaan juga dapat menjadi saluran yang lebih
terbuka (unlimited access) bagi nasabahnya, karena merupakan layanan yang
dapat diakses 24 jam sehari, 7 hari dalam seminggu sepajang tahun.

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui proses komunikasi yang terjadi
dalam Call BRI sebagai salah satu penunjang dalam memberikan pelayanan prima
kepada nasabahnya. Proses komunikasi yang terjadi diawali dengan adanya
gagasan sampai terbentuknya pesan, yang kemudian disampaikan secara lisan
melalui suatu media, disini pengirim berusaha meminimalisir gangguan/hambatan
yang dapat terjadi. Selanjutnya terjadi proses pemahaman oleh penerima pesan,
yang pada akhirnya akan tercipta umpan balik. Sedangkan 6 unsur dari pelayanan
prima adalah keterampilan (abifity), sikap (attitude), penampilan (appeareance),
perhatian (atfention), tindakan (action), dan tanggung jawab (accountability).

Penelitian ini menggunakan tipe penelitain deskriptif kualitatif dengan
metode penelitian yang digunakan adalah studi kasus. Sedangkan narasumber
dalam penelitian ini terdiri dari 4 orang yang bertanggung jawab dan terlibat
langsung dalam kegiatan proses komunikasi di Call Cenfer BRI dan 5 orang
nasabah Bank BRI yang pernah menghubungi Call BRI. Teknik pengumpulan
data yang digunakan adalah wawancara terhadap kedelapan narasumber tersebut.

Hasil penelitian ini berupa terjadinya proses komunikasi yang dinamis
dalam Call Center, yang didukung pula dengan adanya teknik komunikasi
informatif dan persuasif, dan gaya komunikasi berupa equalitarian style (two-day
traffic of communication). Selain itu terciptanya pelayanan prima dalam
memberikan pelayanan kepada nasabahnya.






